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INTRODUCCIÓN 
 
Colombia es un país privilegiado gracias a su ubicación geográfica. Cuenta con dos 
entradas marítimas, como los es por el océano atlántico y pacífico, entradas que 
tienen a su disposición puertos marítimos los cuales generan trabajo para el país. 
También tiene 10 zonas portuarias, ocho de ellas en la Costa Caribe: La Guajira, 
Santa Marta, Ciénaga, Barranquilla, Cartagena, Golfo de Morrosquillo, Urabá y San 
Andrés; y dos en el Pacífico: Buenaventura y Tumaco. 
Dentro de los sectores que generan un mayor beneficio se encuentra el sector 
portuario, el cual desempeñan una función muy importante, como el proceso de  
importaciones y exportaciones de productos a  otras partes del mundo. 
 Y que mejor ejemplo de una empresa prestadora de servicios portuarios y logísticos 
como los es Smitco ubicada en la ciudad de Santa marta, que a su vez genera 
empleo para cientos de personas que a diario hacen que todo funcione. 
En ese orden de ideas, en este trabajo se presenta una propuesta para minimizar 
el tiempo del ciclo del pedido en el área de facturación de santa marta international 
terminal Company s.a. (SMITCO) El documento se divide en dos secciones. 
 En la primera de ella, se realiza un bosquejo de la empresa, resaltando su hecho 
histórico, así como sus aspectos corporativos, entre ellos: misión, visión, objetivos 
y valores. Luego se presenta el diagnóstico realizado, se describe el área de trabajo, 
así como las funciones de pasante desarrolladas. En la última parte de esta primera 
sección se expone la estructura de la propuesta de mejoramiento, presentando su 
título, objetivos, justificación y cronograma. 
En la segunda sección, se expone el desarrollo de la propuesta metodológica, 
planteando cada uno de los objetivos específicos para lograr lo propuesto. 
Finalmente, se exponen las principales conclusiones derivadas de la práctica de 
formación y se plantea una serie de recomendaciones para la empresa  
CONTEXTUALIZACIÓN DEL ESCENARIO DE PRÁCTICA SANTA 
MARTA INTERNATIONAL TERMINAL COMPANY S.A. (SMITCO).  
 
Santa Marta International Terminal Company S.A. (SMITCO), es una empresa 
constituida bajo sociedad entre SSA International y Sociedad Portuaria de Santa 
Marta. Está constituida como operador portuario, sin embargo, tiene el compromiso 
de administrar, controlar y comercializar el Terminal de contenedores del Puerto de 
Santa Marta. 
Santa Marta International Terminal Company S.A. (SMITCO), es una sociedad de 
Joint Venture entre SSA International y Sociedad Portuaria de Santa Marta. 
SSA International hace parte de SSA Marine, esta a su vez es la empresa 
privada operadora de terminales marítimos más grande del mundo.  Sus puertos, 
operaciones, diversidad de carga, volúmenes y planes comerciales son modelos a 
seguir en esta industria a nivel mundial. 
Sociedad Portuaria de Santa marta, es la empresa titular de la concesión portuaria 
del Terminal Marítimo de Santa Marta. Es una empresa altamente reconocida y 
pionera en agregar valor a todos los servicios portuarios y logísticos en Colombia. 
SMITCO ofrece un completo portafolio de servicios relacionado con las operaciones 
contenerizadas. Oferta a todos los clientes la experiencia de nuestro personal a cada 
uno de nuestros servicios, además de flexibilidad para adaptar las operaciones a 
las necesidades de cada cliente. 
Servicios 
Esta empresa tiene a disposición de todos los clientes un amplio portafolio de 
servicios para el manejo de carga contenerizadas. 
 Operación Marítima 
 Operaciones terrestres 
 Llenados de contenedores 
 Vaciados de contenedores 
 Servicios para inspección de autoridades 
 Servicio de garita 24 horas 
 Áreas para el manejo de carga refrigerada 
 Conexión y monitoreo de contenedores refrigerados las 24 horas 
 Almacenamiento 
 Bodega cubierta para manejo de carga suelta 
 Trazabilidad de la carga 
Política De Seguridad  
Santa Marta International Terminal Company – SMITCO S.A. tiene la 
responsabilidad de administrar, operar y comercializar la Terminal de contenedores 
del Puerto de Santa Marta, con el compromiso de proteger la integridad física de 
todos sus clientes y colaboradores, la infraestructura portuaria y las mercancías aquí 
almacenadas. 
Nuestro sistema de gestión en control y seguridad se basa en los estándares 
internacionales de la norma BASC, por lo anterior Identificamos, analizamos, 
evaluamos y tratamos todos los agentes generadores de riesgos, previniendo así 
actividades ilícitas dentro del terminal de contenedores, disminuyendo las 
vulnerabilidades y alejando las amenazas. 
Instalaciones 
Actualmente Smitco está ubicado en la kra 1A #10A-12 interior terminal marítimo de 
Santa Marta, Magdalena – Colombia. 
  
 Organigrama De La Empresa. 
El organigrama de la empresa se encuentra organizado en forma horizontal, de tal 
forma que muestra de izquierda a derecha los mandos de esta. 
 Fuente: Smitco s.a 
 
 
 
 
 
Red de Procesos 
Esta red está encaminada a la administración, operación y comercialización de los 
servicios portuarios y logísticos en contenedores. 
 
Fuente: Smitco s.a  
 
 
 
 
 
DIAGNOSTICO 
Actualmente SMITCO es la empresa encargada de administrar todo lo que 
concierne a la administración de los muelles 1, 2 y 3 del puerto marítimo de Santa 
Marta. La empresa cuenta con área comercial, operativa y financiera; cada área 
tiene una labor específica, pero el área de trabajo en la cual estoy desarrollando mis 
practicas es la parte financiera y dentro de ella está el departamento de facturación, 
éste es el encargado de liquidar todo referente al trabajo posterior y futuro que 
hacen las otras áreas que están dentro de los muelles y patios, lugar donde se le 
realiza el trabajo a los contenedores de importación y exportación.  
Facturación cuenta con dos ubicaciones una está en el edificio admirativo de 
sociedad portuaria y la otra dentro del puerto, la primera ubicación es la encarga de 
recibir las solicitudes de los clientes ya sea por correo electrónico, por teléfono o 
atenderlas personalmente. Pero actualmente esta área se está viendo afectada por 
la labor que realiza planeación, comercial y CFS, ya que al no contar con la 
información correcta y oportuna se le está facturando a los clientes incorrectamente, 
presentándose así constantes quejas y retrasos por parte de las agencias de 
adunas y el cliente con las labores que ellos tienen que realizar dentro del puerto. 
 ¿Que Factura Smitco? 
 Energía: Esta se realiza en Mainsail, digitando la información de clientes y días 
de conexión generadas. Tener en cuenta que en el sistema no se ingresa la 
información de conexiones ni de desconexiones. 
 Reparación De Contenedores: Las adecuaciones realizadas a los contenedores 
vacíos es enviada al equipo de facturación en archivo de Excel y este se factura 
en sistema Mainsail. 
 Operaciones De Terminal: En este rubro se incluyen los servicios de 
Movilizaciones Internas y Gates. La información requerida para su facturación es 
para las Movilizaciones Internas el cuadro de CFS con los servicios realizados y 
para los Gates los documentos únicos o boletas de radicación. En Mainsail los 
únicos eventos que quedan registrados son los Gates. 
 Operaciones de Buque: Al arribo de las motonaves se lleva registro en Mainsail 
de los movimientos realizados y es de ahí donde se toma la información para 
proceder con la facturación de la operación del buque. 
 Operaciones de CFS: Las solicitudes de servicio de los clientes (Llenados, 
Vaciados, Inspecciones, entre otras) son recibidas a través del Departamento de 
Programaciones quienes una vez confirmado los servicios notifican al 
departamento de facturación por correo electrónico lo servicios a facturar con su 
respectivo cliente. Este rubro es el generador de la facturación de las 
Movilizaciones Internas. 
 Uso de Instalaciones a la Carga: Este servicio es cobrado a todos los 
contenedores que lleguen a la terminal. La información es recibida del área de 
operaciones quienes nos envían los listados de descargue y cargue. Esta 
facturación es realizada en Mainsail, pero allí no se encuentra digitada la 
información de BL. 
 Uso de instalaciones al operador portuario marítimo: Todos los movimientos 
de barco generan el cobro de este servicio y su facturación se deriva de los 
reportes de buque enviado por el equipo de operaciones. 
 Uso de instalaciones al operador portuario terrestre: Este servicio se genera 
por la manipulación de la carga ya sea para el cliente o para el operador de la 
carga. Este servicio se deriva de los servicios de CFS como llenados y vaciados. 
 Uso de instalaciones al operador portuario de pilotaje y remolcador: Este 
servicio corresponde a la cantidad de maniobras de pilotaje y remolcador que 
realizan las motonaves arribadas a la terminal para su atraque. Esta información 
se consulta en el sistema de SPSM quienes llevan registro de las maniobras 
realizadas para ser facturadas en Mainsail. 
  Almacenaje de contenedor: Se factura el tiempo de permanencia de las 
unidades almacenadas en la terminal. Esta información es tomada directamente 
de Mainsail donde que queda el histórico de las fechas de ingreso y salida para 
cada contenedor. 
  Almacenaje de carga suelta: La carga almacenada en la bodega de SMITCO 
genera un cobro de almacenamiento que es facturado con el inventario que 
maneja el área de CFS quien son los responsables de llevar registro de las 
entradas y salidas de la carga. Estos eventos no quedan registrados en el sistema 
Mainsail se lleva en un archivo paralelo. 
  Muellaje: Corresponde al tiempo de permanencia de las motonaves arribadas 
en la terminal, información que es recibida del área de operaciones (Trafico 
SPSM) no quedando registro en el sistema Mainsail. Con esta información se 
procede con la facturación en Mainsail. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
OBEJETIVOS 
Objetivo General 
Diseñar una propuesta para minimizar el tiempo del ciclo del pedido en el área de 
facturación de santa marta internacional terminal Company s.a. (smitco). 
 
Objetivos Específicos  
 Realizar un diagnóstico de la operación actual desde el área de 
Refrigeración, Operaciones y Planificación, y CFS 
 
 Identificar actividades que generen cuellos de botella, desperdicios de tiempo 
y que no agreguen valor en la cadena de tiempos del ciclo total del pedido al 
momento de facturar. 
 
 Generar las propuestas que ayuden a la reducción de tiempo en la cadena 
de ciclo de tiempo de acuerdo con el análisis realizado 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
MARCO TEORICO 
 
Teoría de las Restricciones o los Cuellos de Botella  
 
La teoría de las restricciones o de cuellos de botella está fundada en el simple hecho 
de que los procesos de cualquier espacio solo avanzan a la velocidad del proceso 
más lento, las causas limitantes se llaman restricciones y pueden ser personas, 
equipos, una pieza de un aparato, ausencia de alguna herramienta o incluso hasta 
una política. En si un cuello de botella son varias actividades que disminuyen la 
velocidad de los procesos, aumentan los tiempos de espera y minimizan la 
producción traduciendo esto en aumento de costos 
Las causas pueden ser diversas como la falta de formación del recurso humano o 
falta de un buen mantenimiento en las maquinas o equipos. “Un cuello de botella es 
el recurso con capacidad limitada” (E. Goldratt, 1993) 
Sin embargo, la identificación correcta del cuello de botella del proceso es vital en 
el desarrollo de posibles mejoras dado que si se centran esfuerzos y recursos en 
mejorar un centro de trabajo el cual no es el crítico se pierde todo lo realizado pues 
no se mejora la producción. Para disminuir el riesgo de identificar el cuello de botella 
existen los métodos descritos en el siguiente numeral de este capítulo.  
 
Métodos de Identificación de Cuello de Botella 
 
En general existen dos métodos para la identificación del cuello de botella: uno está 
relacionado con el tiempo de operación y el otro con la carga de trabajo de cada 
estación; a continuación, se describe cada metodología: 
 
 
 Identificación del Cuello de botella por Estudio de Tiempos. 
El estudio de tiempos es una técnica para determinar con la mayor exactitud posible, 
partiendo de un número limitado de observaciones, el tiempo necesario para llevar 
a cabo una tarea u operación determinada dentro de un proceso productivo. En la 
actualidad existen diferentes técnicas para averiguar el tiempo que tarda un 
proceso:  
 
Técnicas para hacer los estudios de tiempos 
 Tiempos predeterminados: se refiere a estudio de tiempos realizados a 
partir de la estandarización de las actividades de acuerdo con unas tablas 
guía en la cual se asigna a diversos movimientos un tiempo específico, pero 
si ocurre un pequeño cambio en el proceso se vuelven obsoletos; es decir ya 
no sirven de referencia para la toma de decisiones 
 
 Tiempos estimados: son aquellos que se obtienen a través de la 
experiencia, el operario sabe cuánto más o menos se demora en realizar sus 
actividades 
 
 Tiempos por cronómetro: datos que resultan de la observación de algunos 
ciclos de trabajo (en horas, minutos o segundos) y permiten determinar en 
realidad cuánto tiempo le toma a un operario realizar su actividad 
 
 Muestreo del Trabajo: Se realiza un muestreo estadístico del tiempo de 
operación de cada estación de trabajo 
La técnica más utilizada es el cronometraje, con el cual es posible establecer la 
duración que toman las tareas que hacen parte del proceso. La finalidad del estudio 
de tiempos es establecer un tiempo tipo o estándar que establezca la duración de 
cada una de las operaciones que se realizan en la empresa. 
Para (Dominguez, 1994, pág. 295) Tiempo Tipo o Estándar es el patrón que mide 
el tiempo requerido para determinar una unidad de trabajo, usando método y equipo 
estándar en un trabajador que posea la habilidad requerida, desarrollando una 
velocidad normal que pueda mantener día tras día, sin mostrar síntomas de fatiga. 
El desarrollo de esta metodología requiere de las siguientes etapas 
 
Según (Ortiz, 1999, pág. 151), Pasos a Seguir en un Estudio de Tiempos por 
Cronometro 
1) Selección de un trabajador “promedio”, es decir, que no sea el más 
experto ni el más inexperto.  
2) Determinación del Ciclo de trabajo (tarea a cronometrar) 
3) División del ciclo de trabajo en elementos, identificando claramente 
momentos de inicio de finalización. 
 
Calidad del Servicio  
 
Para (Fischer & Navarro, 1994) el servicio se define como el conjunto de 
actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que se 
suministran en relación con las ventas.  
Por otro lado, la literatura académica muestra la dimensión de la calidad del servicio 
(Zeithaml, 1990) como uno de los mayores exponentes, que, a partir de la calidad 
percibida, busca responder a las necesidades de los consumidores, por tanto la 
calidad queda supeditada “al juicio que el consumidor emite sobre la excelencia y 
superioridad de un producto” (Zeitthaml, 1998, pág. 124) 
PROPUESTA 
 
De acuerdo con el diagnostico, se diseña una propuesta para solucionar las fallas 
en el área de facturación  que se  presenta en la empresa Santa Marta International 
Terminal Company S.A. (Smitco). Los manejos integrados entre los departamentos 
implicados en las falencias que presenta actualmente Smitco no se están 
ejecutando de la mejor manera posible, dado que está generando un ambiente de 
insatisfacción por la prestación de los servicios hacia el cliente.  Es por ello que se 
propone la siguiente alternativa a Smitco. 
Metodología de la Propuesta 
Los departamentos de Refrigeración, Operaciones y Planificación, y CFS deben 
facilitar  la información óptima para realizar  la factura al cliente.   
A continuación se presenta cuáles son los cuellos de botellas que generan  causales 
de fallas en la elaboración de facturas. 
Tabla 1: Cuellos de botellas en cada departamento 
Refrigeración Operaciones y 
Planificación 
CFS 
1. Prueba Maxtend, eventos 
de malos manejos. 
 
2. Montaje/Desmontaje, mal 
diligenciado. 
 
3. Error en fechas de 
conexión y demoras en 
envío  de reporte. 
 
4. Demoras en respuesta a 
revisión de facturas y 
confirmación 
 
1. Demoras en 
correcciones de 
reportes. 
 
2. Listados sin 
consignatarios. 
 
3. Omiten soportes al 
departamento de  
facturación. 
 
4. facturación de 
ingresos es 
demorado 
1. demoras en 
respuesta a revisión 
de facturas. 
 
2. Demora  y 
acumulación en él 
envió de liquidación. 
 
3. Falta de información 
de la Bodega. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Estos son los cuellos de botella que generan desgaste y consumo de tiempo más 
de lo necesario, la optimización del tiempo es inestable y por efecto al momento de 
facturar, el cliente sé queja por los errores que se evidencian. Es necesario que 
conjuntamente articulen los esfuerzos los departamentos implicados con la finalidad 
de corregir y subsanar los errores que se están presentando en la empresa. Para 
ello,  es necesario tener en cuenta las siguientes indicaciones.  
 
Figura 1: Metodología de la propuesta 
 
Fuente: elaboración propia 
La integración eficiente entre los departamentos de refrigeración, operaciones y 
CFS, construyen un clima de optimización y por ende se llega al objetivo principal 
de este informe. Cabe resaltar que dicha integración debe estar articulada y 
sincronizada con cada una de las propuestas para los departamentos implicados. 
Facturación
Refrigeración 
CFS
Operacion y 
Planificacion
En ese sentido, a continuación se propone las actividades críticas relevantes en el 
departamento de refrigeración. Se deben seguir puntualmente cada uno de los 
pasos para dar cumplimiento estricto a los alcances de la propuesta de este 
departamento en relación con la optimización del tiempo de la generación de la 
factura. 
 Tabla 2: Propuesta en el departamento de refrigeración 
Fuente: elaboración propia 
De acuerdo a lo propuesto anteriormente, es una forma de generar ganancias de 
tiempo y mejorar la satisfacción de los clientes de SMITCO en cada uno de los 
servicios que ofrece.  
Otro de los departamentos implicados en el proceso de facturación es el de 
operación y planificación, para efectos de armonizar el objetivo de la propuesta se 
deben seguir puntualmente cada uno de los pasos a sugerir en la siguiente 
propuesta del departamento de operaciones y planificación. 
A continuación, se presenta la propuesta. Está articulada a la metodología 
planteada en la propuesta (ver figura 1) que busca integrar armónicamente con el 
departamento de facturación, se esperan que los errores se eliminen y en efecto el 
tiempo del proceso de la facturación de cualquier servicio que preste SMITCO. 
DEPARTAMENTO DE REFRIGERACION 
Indicaciones. 
1. Identificar  antes de realizar el servicio quien asumirá el cobro (Prueba Maxtend) 
2. Montaje/Desmontaje, este servicio se factura a los dueños de los generadores. 
3. Generar reportes de conexión y fecha de desconexión. 
4.  Envío de reportes en los tiempos estandarizados  para tener respuestas en el 
menor tiempo posible. 
5. confirmar o enviar a facturar Conexión/Desconexión en el tiempo inmediato 
6. actualizar software que utilizan para el almacenamiento de la información. 
7. Realizar inspecciones al personal calificado. 
Tabla 3: Propuesta del departamento de operación y planificación 
Fuente: elaboración propia 
Es de vital importancia que en este departamento se sigan cada una de las 
recomendaciones plasmadas en el anterior cuadro, dado que al fallar o no realizar 
de manera correcta  alguna de las actividades, repercute directamente en el proceso 
de facturación y generaría descontento entre los clientes de SMITCO. 
Conjuntamente es indispensable que la metodología de la propuesta en este 
informe debe concluir sincronizadamente con el departamento de CFS. Se busca la 
eficiencia y eficacia del proceso en general, cumplimiento a cabalidad de cada una 
de las actividades críticas a realizar, además es importante que la articulación 
concluya en materia de optimización del tiempo en la generación de las facturas sin 
errores y la satisfacción  de los clientes de SMITCO.  
Por consiguiente se presenta la propuesta en el departamento de CFS en 
consecución del objetivo principal de la problemática evidenciada en el tiempo 
comprendido de prácticas en la empresa SMITCO. 
 
 
DEPARTAMENTO DE OPERACIÓN Y PLANIFICACION 
Indicaciones. 
1. Responder oportunamente las correcciones de reportes, confirmación de línea 
de contenedores y confirmación de prestación servicios. 
2. Actualizan  periódicamente el IMO en sistema. 
3. Para los envíos de listados y reportes deben pasar copia al departamento de 
facturación, sin omisiones 
4. Corregir y monitorear constantemente  la línea de los contenedores. 
5. Identificar y registrar (propietario) los movimientos de los isotanques para 
realizar la solicitud de ingreso y posteriormente facturar. 
Tabla 4: Propuesta del departamento CFS 
 
Fuente: elaboración propia 
Es de vital importancia que en este departamento se sigan cada una de las puntos 
evidenciados  en el anterior cuadro, deben ser sistémicos y transversal a los demás 
departamentos en mención en este informe.  
Finalmente la articulación de las diferentes propuestas entre departamentos debe 
llegar a subsanar la problemática de esta empresa en el departamento de 
facturación, el personal encargado y mandos medios,  deben prepararse y 
concientizarse para corregir estos males teniendo en cuenta esta propuesta. 
 
 
 
 
 
DEPARTAMENTO DE CFS 
Indicaciones. 
1. Revisar facturas en tiempo inmediato 
2. Realizar y enviar liquidaciones en tiempo inmediato 
3. Liquidar el servicio de Cuttof. 
4. NO incurrir en errores repetitivos en liquidaciones pues genera demoras en la 
facturación del servicio 
5. Mantener desde Bodega no información sobre los movimientos del día, para evitar 
información informal  
6. Cero errores en la descripción  del servicio realizado 
 
 
PLAN DE ACCIÓN 
 
Dentro de los problemas que puede  afrontar una empresa, los que son más 
necesarios de resolver son los que tienen una relación directa con su objetivo social 
y los procedimientos internos de la misma. En este sentido se plantea el plan de 
acción para atacar los problemas críticos del fenómeno en mención y en el objetivo 
de este trabajo. 
Para dar alcance a las acciones planteadas se propone un cronograma de 
actividades para dar cumplimiento a los objetivos del informe. Así mismo se 
propone una metodología que va en coherencia con la propuesta. 
 
Tabla 5: Cronograma de Actividades 
ACTIVIDAD 
Mes 1 Mes 2 Mes 3 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Diagnóstico de 
Refrigeración, 
Operaciones y 
Planificación, y CFS 
 
            
Investigar los cuellos de 
botellas que generan 
una mala facturación 
            
Plantear propuestas 
para subsanar la 
problemática 
evidenciada en este 
trabajo  
            
Fuente: elaboración propia 
 
 
 
ACTIVIDADES REALIZADAS 
 
Tabla 6: Actividades realizadas en el periodo de prácticas 
 
ACTIVIDADES REALIZADAS EN EL PERÍODO DE PRÁCTICA 
 
ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN 
Envío de facturas. 
•Se hacia el envío de las facturas inicialmente vía 
correo electrónico, para que el cliente tuviera 
conocimiento de que ya se le había facturado el 
servicio. 
•Entrega de la factura original para la firma del 
recibido del cliente y posteriormente se le hace 
entrega de la copia en la ventanilla de la oficina de 
Facturación Smitco 
•Envío por correo certificado mediante empresa de 
mensajería. 
• Envío de facturas físicas con el mensajero a las 
empresas dentro del perímetro de la ciudad. 
Recepción de solicitudes para 
facturación. 
•Tomar los datos de servicios, para que se le 
generara la factura física, en el caso de que no 
enviaran un correo electrónico, sino que se 
acercaran a la ventanilla de facturación de Smitco 
a solicitarla. 
•Recibir las quejas por facturas mal liquidadas y  
demoradas, las cuales se remitían a las auxiliares 
encargadas de facturar el respectivo servicio. 
Recibido de algunas facturas 
de proveedores. 
Recibir y revisar las facturas de proveedores que 
llevan a la ventanilla de facturación, ver si estas 
van dirigidas a la empresa con su respectiva orden 
de compra cerrada por parte de Smitco, además 
de ello llevar el control en Excel de todas las 
facturas que tienen el sello recibido de la 
practicante de facturación  
  
Pase de salida de 
contenedores llenos y vacíos. 
Por medio del programa de facturación Mainsail, 
se realizaba los pasos para entregar el ticket que 
contiene la información de la ubicación de 
contenedores dentro de los patios, los cuales iban 
a ser retirados por los clientes y/o agencias de 
aduanas. 
Fuente: elaboración propia 
 
 
PRESENTACIÓN Y ANALISIS CRÍTICO DE LOS RESULTADOS 
  
Ningún proceso de cambio en una organización es sencillo.   Sin embargo, si se 
quiere ser sostenibles en el tiempo, se debe entender que la calidad y el aprendizaje 
organizacional no son una opción, sino una dominante ventaja. 
En lo que se refiere específicamente a mi estancia en esta importante organización, 
debo decir que fueron innumerables los aportes que adquirí de cada una de las 
personas que me acompañaron en este proceso. Particularmente considero que es 
una empresa que se encuentra en una etapa de consolidación, razón por la cual se 
debe empezar a brindar mayor importancia a los aspectos relacionados con el 
centro del negocio.  
Para ello, considero necesario, definir funciones y responsabilidades claras para 
evitar dificultades de comunicación y para que cada persona sepa ante quién debe 
responder. No se puede dejar de anotar que ya se percibe un déficit de personal, 
razón por la cual debe empezarse a definir una estrategia de crecimiento para la 
empresa. 
Los errores de facturación obedecen a la descoordinación de piezas importante en 
la estructura de la organización, hay que armonizar los procedimientos y capacitar 
al personal. Es necesario realizar inspecciones periódicas para evitar o reducir los 
problemas de información.  
Del resto, no queda más que decir que a pesar de las dificultades, esta empresa 
cuenta con un gran capital humano; desde el personal operativo hasta el gerente, 
todos muestra un sentido por lo humano y por hacer de esa organización una 
verdadera familia. 
 
 
 
 
 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS 
Dominguez, M. (1994). Direccion de operaciones: Aspectos tecnicos y operativos. 
Madrid, España, España: Mac Graw Hill. 
E. Goldratt, D. d. (1993). Teoría de las limitaciones. Madrid: Taular. 
Fischer, I., & Navarro, V. (1994). Introduccion a la investigación de mercados 
(3.°ra ed ed.). Mexico: McGraw-Hill Interamericana. 
Ortiz, N. R. (1999). Analisis y mejoramiento de los procesos de la empresa. 
Bucaramanga: Publicaciones UIS. 
Summers, D. (2006). Administración de la calidad. Obtenido de 
https://books.google.com.co/books?id=xBgQ9R2io5oC&dq=la+american+so
ciety+for+quality+(sociedad+estadounidense+para+la+calidad)+define+cali
dad+como&hl=es&source=gbs_navlinks_s  
Zeithaml, P. V. (1990). Delivering quality service: Balancing customer perceptions 
and expectations. . Nueva York, Ny: The free Press. 
Zeitthaml, V. (1998). Consumer perceptions of Price. Quality and value: A Means-
End Model and Synthesis of Evidence. Journal of Marketing. 
 
 
 
